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La presente investigación fue descriptiva de diseño no experimental y de 
corte transversal, tuvo como objetivo el nivel de calidad de servicio del 
restaurante campestre Fundo Palmira- Distrito Santa María 2016 según el 
modelo SERVQUAL desde la perspectiva del comensal, para lo cual se 
utilizaron las bases conceptuales de Zeithaml, Parasuraman y Berry. La 
población para dicho estudio estuvo conformada por 384 comensales del 
restaurante campestre Fundo Palmira, a quienes se les realizó una 
encuesta con respecto al nivel de la calidad de servicio compuesto por 35 
ítems. Los datos recolectados fueron procesados y analizados mediante el 
programa estadístico SPSS versión 23. Los resultados obtenidos en la 
investigación indican que los comensales se sienten conformes con el nivel 
de servicio brindado por parte del restaurante campestre Fundo Palmira, 
sin embargo se recomiendan acciones de mejora para lograr una 
satisfacción total con respecto a las necesidades del cliente y así 
posicionar al restaurante como el mejor en el distrito de Santa María.   
















This investigation is of descriptive nature, non-experimental design, with the main 
goal of identifying the service quality level of the country-style restaurant “Fundo 
Palmira” in Santa Maria district during 2016. It follows the SERVQUAL model, from 
the patrons’ perspective, for which the theoretical basis of Zeithaml, Parasuraman, 
and Berry were used. The sample population for the study consisted of 384 
customers of the country-styled restaurant “Fundo Palmira.” These patrons were 
polled with consisting of 35 items. The data collected was processed and analyzed 
via the statistics program SPSS, version 23. The results obtained through the 
investigation indicate that the diners are satisfied with the level of service provided 
by the country-styled restaurant “Fundo Palmira.” Nevertheless, improvement 
measures should be recommended to achieve total customer satisfaction. Ad thus, 
elevate the restaurant to the number one spot as the best in the district of Santa 
Maria. 





































1.1 Realidad problemática 
 
Hoy en día se puede decir que la calidad es un tema de importancia que 
deben tomar en cuenta las empresas del sector turístico, dado que se 
convierte en una ventaja competitiva que deben desarrollar estas 
empresas si quieren tener una cuota en el mercado turístico que cada día 
es más difícil por la competencia. Esto exige a las empresas turísticas 
elevar sus esfuerzos para lograr posicionarse en el mercado y desarrollar 
numerosas técnicas para medir la calidad del servicio, por lo tanto, no se 
debe culpar directamente al personal de atención por las debilidades en el 
servicio.  
 
En ese caso la gerencia deberá reconocer también la 
responsabilidad que tiene, pues debe de preocuparse por apoyar a sus 
colaboradores facilitándole herramientas con las que puedan cumplir sus 
tareas satisfactoriamente. “La calidad es una actitud y está a su vez es un 
valor cultural que antecede a la conducta. Un comportamiento para la 
calidad supone un compromiso personal de cada individuo hacia la 
creencia de que la calidad es la base de la ventaja competitiva, en 
consecuencia, la calidad de los servicios depende de las actitudes y 
conductas que se traducen en un comportamiento de todo el personal que 
labora en una empresa” según lo menciona Quijano (2003).  
 
El turista cada vez es más exigente en los servicios turísticos que 
demanda en los destinos de visita, por tanto, para configurarse ese destino 
como competitivo, las empresas turísticas que subyacen en él deben 
lograr la satisfacción del turista, en ese sentido el proceso en el que se 
presta el servicio debe basarse en estándares de calidad. 
 
Las empresas turísticas como los restaurantes para lograr la 
satisfacción de los comensales están implementando sistema de calidad 





existe una amplia gama de sistemas de gestión de calidad, que se 
recomiendan para ser utilizados en un Restaurante o Bar. 
 
Sin duda los establecimientos que dispongan de estos sistemas 
pondrán tener un mejor recurso para optimizar sus procesos y serán más 
competitivos. Algunos de los sistemas recomendados dicha gestión son:  
 
ISO 9001 (Gestión de la calidad) 
 
Norma que estandariza la gestión de los procesos sobre los servicios que 
ofrecen un establecimiento. Permite una mejora continua en la empresa y 
cumplir con la legislación vigente. 
 
 ISO 9001+ ISO 14001 (Sistema de gestión integrado)  
Ambas normas son un sistema completo y recomendable en el mercado 
turístico. Combina la satisfacción del cliente y sostenibilidad. 
 
 Q de CALIDAD TURISTICA 
Norma de calidad que es específica para el sector turístico (hoteles, 
restaurantes, etcétera.) Está especializado para los establecimientos 




En el distrito de Santa María, el mercado de consumidores cada 
día crece y cada vez se hace exigente, actualmente la mayoría de los 
propietarios de los restaurantes campestres no buscan mejorar la 
satisfacción de los clientes que demandan de los servicios. Incluso existen 
restaurantes que descuidan el servicio al cliente, porque los propietarios 
posiblemente no desean cambiar su forma tradicional de servicios y puede 





cuenta la opinión de los clientes, sin embargo ellos deben tomar en cuenta 
que el servicio al cliente no solo busca calidad en el producto, sino 
también amabilidad, cordialidad, atención en el momento de solicitar el 
servicio, la voluntad para atenderlos por lo que se debería invertir en la 
capacitación constante al personal. 
 
El restaurante campestre fundo Palmira ubicado en el distrito de 
Santa María en Huacho, no está ajeno a los errores pues se deben tomar 
acciones con respecto a la fidelización del cliente por parte de los 
trabajadores, la rapidez en la capacidad de respuesta y así mismo se debe 
mejorar en cada corto periodo de tiempo la infraestructura del lugar, en 
este restaurante se cuida que el servicio se preste de la mejor forma, ya 
que actualmente se puede decir que es un restaurante que marca la 
diferencia en lo que respecta al servicio que brinda a comparación de los 
demás restaurantes campestres, sin embargo a la vez se debe recalcar 
que es de gran importancia medir la calidad del servicio que brinda a sus 
clientes para conocer así el nivel de desempeño actual, y posteriormente 
lograr la satisfacción total implementando técnicas de mejora.  
 
Controlar la calidad del servicio permite que se pueda conocer 
cómo se da el servicio para poder mejorarlo, si no se tendrá siempre un 
cliente insatisfecho con el producto solicitado, posiblemente tampoco se 
llegue a sentir a gusto con el ambiente y tampoco con el personal de 
atención, los aspectos negativos como el trato según la segmentación 
mencionada a través de las encuestas posiblemente afecte el ingreso de 
comensales y por consecuencia los ingresos económicos.  
 
Ante toda esta problemática expuesta se generó la siguiente 
pregunta de investigación, ¿Cuál es el nivel de calidad de servicio del 
restaurante campestre Fundo Palmira- Distrito Santa María 2016 según el 
modelo SERVQUAL desde la perspectiva del comensal? con el propósito 





los comensales, brindando calidad en la atención no solo con respecto a lo 
que se aprecia a simple vista, sino a las cualidades que ofrece el personal 
mejorando la imagen de la misma a través de un clima cálido y una 
atención eficaz y eficiente, por ende se tenga un desarrollo empresarial 
que permita un nivel de calidad de servicio idóneo.  
 
1.2 Trabajos previos 
 
Respecto a los trabajos previos que antecedieron a la investigación 
realizada, se encontró la tesis de seis investigadores, dos de ellos son 
internacionales, los mismos que están referidos a la evaluación de la 
calidad de servicio y a la implementación de un modelo de gestión para la 
calidad de los servicios y mejorar la satisfacción al cliente, a nivel nacional 
están referidos a determinar la relación entre la calidad de servicio al 
cliente y la rentabilidad y de la misma forma a evaluar la calidad del 
servicio al cliente para mejorar los resultados económicos y financieros, 
en el ámbito local está referido a medir el grado de asociación entre la 
calidad de servicio percibida por los consumidores y su lealtad de compra 
en supermercados. 
 
 Así tenemos; 
A nivel internacional, Zago (2007) realizó una investigación titulada 
“Evaluación de la calidad de servicio de un operador de turismo en el 
estado Nueva Esparta”, tesis para obtener el título de Licenciado en 
turismo. Esta investigación tuvo como objetivo principal evaluar la calidad 
del servicio de un operador de turismo en el Estado Nueva Esparta. La 
metodología utilizada es descriptiva, el diseño de la investigación es de 
carácter descriptivo, el tipo de instrumento para la misma fue mediante 
encuestas.  
 
En la tesis se concluyó que con respecto a los promedios de las 





operador de turismo, según las cinco dimensiones; el valor más bajo fue 
para dimensión de seguridad con -2,8, poniendo de manifiesto 
consecutivamente que este factor requiere de atención por parte de los 
directivos de la empresa, sin embargo, los valores encontrados en las 
otras dimensiones sugieren igual atención.  
 
Así también como Altamirano (2014) “La calidad del servicio 
hotelero y su incidencia en la satisfacción al cliente en la ciudad de Baños 
de Agua Santa”, tesis para la obtención del título de ingeniero en dirección 
y administración de empresas turísticas y hoteleras. Su objetivo principal 
fue implementar un modelo de gestión para la calidad de los servicios 
hoteleros en la ciudad de Baños, para mejorar la satisfacción al cliente. 
Las metodologías utilizada han sido distintas, como la analítico- sintética, 
inductivo- deductivo, histórico- lógica, hipotética- deductiva y sintética, así 
mismo el tipo de investigación es exploratoria y descriptiva, los 
instrumentos utilizados fueron el cuestionario y la entrevista.  
 
En la tesis se concluyó que los clientes y turistas que visitan esta 
ciudad indican que el servicio y la asesoría que han recibido por parte de 
las empresas turísticas no han sido de buen agrado ya que no se cumple 
siempre con estos factores y tampoco sientes que se cumple la 
satisfacción de un buen servicio.  
 
En el ámbito nacional, Meléndez y Oribe (2014) investigo sobre 
“Calidad de servicio al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las 
empresas del rubro restaurantes- pollerías del distrito de Tarapoto. Año 
2014”, tesis para optar al título de contador público. Esta investigación 
tiene como objetivo principal determinar la relación entre la calidad de 
servicio al cliente y la rentabilidad de las empresas del rubro restaurantes- 
pollerías del distrito de Tarapoto año 2014. La metodología de la 
investigación utilizada es no experimental, la investigación es descriptiva y 





En la tesis se concluyó que las cinco dimensiones estudiadas con 
respecto a la calidad de servicio al cliente, tienen en promedio una 
percepción por parte del cliente de 35,0% en la categoría deficiente, 
47,92% en la de regular y 17,08% en la categoría de eficiente, 
constituyendo un gran desafío para las pollerías en donde se aplicó el 
instrumento de estudio.   
  
Del mismo modo, Pérez (2014) realizo una investigación 
denominada “La Calidad del servicio al cliente y su influencia en los 
resultados económicos y financieros de la empresa restaurante campestre 
SAC- Chiclayo periodo Enero a septiembre 2011 y 2012”, tesis para 
obtener el grado de título como Contador Público. Esta investigación tiene 
como objetivo principalmente evaluar la calidad del servicio que se brinda 
al cliente para la mejora de sus ingresos económicos de la empresa 
restaurante campestre. El tipo de metodología utilizada es descriptiva- 
analítica, el tipo de instrumento que se empleó para el estudio fueron 
encuestas.  
 
En la tesis se concluyó que la calidad del servicio ofrecida por la 
empresa es aceptable, cumpliendo con las necesidades de sus clientes, 
pero que sin embargo se puede mejorar los requerimientos y así superar 
las expectativas del comensal referente al servicio que esperan recibir, de 
esta forma teniendo clientes más felices. 
 
Con respecto al ámbito local, Roldan, Balbuena y Muñoz (2010) 
realizaron un trabajo de investigación titulado “Calidad de Servicio y 
lealtad de compra del Consumidor en supermercados limeños”, tesis para 
optar el grado de Magister. La investigación tuvo objetivo principal obtener 
el nivel de asociación entre la calidad de servicio percibida por los clientes 
y la lealtad de compra en los supermercados de Lima. La metodología es 
de corte transversal, la investigación es descriptiva- correlacional, el tipo 





En la tesis se concluyó que la calidad de servicio tiene mayor 
asociación con la lealtad como intención de comportamiento, frente a la 
lealtad como comportamiento efectivo, esto quiere decir que son los 
clientes quienes deciden regresar más por su propia intención que por los 
beneficios que puedan obtener. 
 
Así mismo, Palomino (2013) “Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente en restaurantes campestres de Carapongo”, tesis para obtener el 
título profesional de Licenciado en Administración. Esta investigación tiene 
como objetivo principal determinar la relación que existe entre calidad de 
servicio y satisfacción del cliente en restaurantes campestres de 
Carapongo. El tipo de investigación que corresponde es descriptiva 
correlacional, es descriptiva, el instrumento utilizado fueron encuestas.  
 
El investigador concluyo que la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y medios de comunicación, son indispensables 
al momento de prestar un servicio de restauración; más aún con el 
impulso de la gastronomía andina y la difusión del folklore nacional, se 
convierte en una exigencia de los clientes hacia los propietarios, en la 
búsqueda propuestas innovadoras para mejora de la calidad de servicio.  
  
1.3 Teorías relacionadas al tema  
 
1.3.1 Calidad de Servicio 
 
Poder prestar un servicio que denote calidad implica cumplir y/o superar 
las expectativas del cliente, es decir, anticiparse a ello lograría ser la clave 
del éxito. Es por ello que a continuación se va a precisar diferentes 
conceptos de Calidad de Servicio, ya que no se ha encontrado una 
definición universal aceptada, se cita a diferentes autores, básicamente 






 Afirma Grönroos (como se citó en García, 2001, párr. 2). . “La calidad 
de servicio percibida por el cliente es el resultado de un proceso en el que 
el consumidor compara sus expectativas respecto a un servicio con su 
percepción de la prestación del mismo. Así mismo, Zeithaml, 
Parasuraman y Berry (citado en García, 2001). “definen la calidad 
percibida como el desajuste entre (1) las expectativas que el cliente tiene 
del servicio con anterioridad al consumo del mismo y (2) sus percepciones 
del servicio recibido” (p. 37). 
 
Según Quijano (2003), señala que “La calidad de servicio es el 
cumplimiento de los compromisos ofrecidos por las empresas hacia los 
clientes, medidos en tiempo (esperado por el cliente) y calidad 
(condiciones pactadas)”. Es decir, por lo tanto, que estos autores indican 
que hay toda una serie de procesos entre la expectativa que el cliente 
espera recibir y lo que reciben por parte de la empresa que les brinda el 
servicio como producto final. Así mismo Vale, B. (2009) menciona también 
que “La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia 
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus 
percepciones en función de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía” 
 
Distintos autores entonces mencionaron que la base fundamental 
para el desarrollo de una empresa que brinda servicios e incluso para que 
sea duradera en el tiempo, es la opinión que tienen los clientes del 
servicio, pero sobre todo que el servicio entregado sea el idóneo para los 
mismos cumpliendo sus expectativas. 
 
De igual manera Solórzano y Acerves (2013) quienes describen 
como una forma de actitud, dirigida pero no equivalente a la satisfacción 
del cliente, donde compara sus expectativas con lo que recibe del servicio. 
(p.7). Esto hace referencia a un trabajo en equipo, donde todas las áreas 





de servicio y que además, sea percibido de la misma manera por el 
cliente. 
 
1.3.2 Dimensiones de calidad de Servicio 
 
Las dimensiones “puras” del servicio. 
 
Quizás la más importante y que mayor impacto tuvo es la presentada por 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), quienes presentan un modelo de 
calidad basado en los aspectos funcionales del proceso de prestación de 
servicio. Los mismos autores (como se citó en García, 2001, párr. 2) 
presentan un modelo de Calidad de servicio en el que señalan cinco tipos 
de desajuste que pueden ocasionar una prestación ineficaz del servicio y 
una evaluación negativa del servicio por parte de los clientes. 
 
El Primer desajuste se produce cuando la dirección tiene una percepción 
errónea de lo que los clientes esperan (desajuste de Posicionamiento). 
El segundo desajuste (de Especificación) se refiere a un ajuste erróneo 
entre la percepción de la dirección del servicio esperado por los clientes 
y las especificaciones que da sobre cómo debe realizarse el servicio. 
En tercer lugar, pueden ocurrir desajustes en la prestación del servicio, 
es decir, entre las especificaciones sobre cómo realizarlo y la prestación 
real del mismo. 
El cuarto desajuste, de Comunicación, ocurre si el servicio que se presta 
difiere del que se comunica a los clientes (por ejemplo, a través de la 
publicidad) que pueden recibir. 
El último desajuste, de Percepción, ocurre entre lo que el cliente tiene 
como expectativa y lo que recibe (p. 37). 
 
Después del primer estudio cualitativo por parte de Valerie A. 
Zeithaml, A. Bitner, M. (2002) de la calidad percibida por clientes en 
organizaciones financieras, ellos señalaron diez principales componentes, 
sin embargo, los mismos autores posteriormente sugirieron la reducción a 







Según lo indica García (2001):  
 
Bienes Tangibles: Instalaciones físicas, equipamiento y apariencia del 
personal.  
Fiabilidad: Habilidad para llevar a cabo el servicio de forma fiable y 
correcta.  
Capacidad de respuesta: Voluntad para ayudar a los clientes y prestarles 
un servicio de rapidez. 
Seguridad: Conocimientos y cortesía de los empleados y su habilidad 
para transmitir confianza. 
 Empatía: Esmero y atención personalizada hacia los clientes. 
 
SERVQUAL: Las dimensiones “universales” de calidad para todo 
tipo de servicios. Es un modelo de calidad creado por Valerie A. Zeithaml, 
A. Parasuraman y L. Berry en el año 1988, para medir el grado de 
desajuste entre expectativas del cliente y las percepciones del mismo en 
referencia a la calidad de servicio. El cuestionario denominado 
SERVQUAL, ha sido aplicado en diferentes servicios, sin embargo, este 
también ha recibido distintas críticas tanto teóricas como de operaciones 
(p. 37). 
 
Según lo señala Buttle (como se citó en García, 2001) 
 
 Las cinco dimensiones de SERVQUAL no son universales; 
El número de dimensiones que forman la calidad de servicio varía del 
contexto en el que se está analizando; 
Los ítems no siempre saturan en los factores en los que deberían hacerlo 
a priori; y existe una alta correlación entre las cinco dimensiones. 
SERVQUAL evalúa de manera primordial los aspectos intangibles o de 







Modelo de calidad de servicio percibida de Grönroos: 
 
Considerado un pilar para el desarrollo del estudio de la calidad de 
servicio en marketing de servicios. Grönroos menciona que la calidad de 
servicio es lo que resulta de comparar el servicio esperado y el servicio 
recibido. Para este autor es necesario atender las dos dimensiones que la 
integran: la dimensión técnica, y la dimensión funcional. Pero estas 
dimensiones mencionadas se ven influenciadas por la imagen que tiene el 
cliente de la empresa.  
 
Dimensiones de Grönroos 
 
 Calidad Técnica, “Que se da”, se trata del servicio resultante 
prestado por la empresa.  
  Calidad funcional, “Como se da”, se trata de saber cómo el cliente se 
siente ante el servicio prestado por la empresa. Esta dimensión se 
relaciona con la actitud y apariencia de los empleados al prestar un 
servicio.  
 
Imagen de la empresa, que piensa el cliente a la organización. 
Esta percepción está influenciada por publicidad, recomendación, o 
alguna experiencia previa con dicha empresa. Por ejemplo: Si la imagen 
es negativa, los errores que podría cometer la empresa serian notados de 
manera más graves; pero si se tiene una imagen positiva, dichos errores 
serian atenuados. Se deduce que si el cliente tiene una buena imagen 
anticipada de la empresa, la evaluación de la calidad prestada tendrá 
mejores resultados.  
 
Modelo de calidad de servicio de Lehtinem y Lehtinem: 
 
Con un concepto similar al de Grönroos respecto a calidad de 





Aproximación tridimensional de calidad de servicio:  
 
Calidad física, hace alusión a las instalaciones, aspecto físico e 
instrumentos utilizados durante la prestación del servicio. 
Calidad interactiva, es el resultado de la interacción  entre los 
clientes y el personal encargado de prestar el servicio. También se 
puede decir que la interacción entre clientes puede generar algún 
tipo de influencia en la apreciación de la empresa.  
Calidad corporativa, se trata de la imagen que tiene el cliente antes 
de adquirir algún tipo de servicio. Esta calidad tiene como 
característica ser más estable, ya que se da durante todo 
crecimiento corporativo de la empresa, pero también es la más 
intangible,  
 
Aproximación bidimensional de calidad de servicio:  
 
Calidad del proceso, es la apreciación que tiene el cliente respecto 
a su implicancia durante la prestación del servicio. Esta implicancia 
puede ser de alta o baja intensidad, dependiendo el nivel de la 
participación del cliente en el proceso. También se toma en cuenta 
el estilo de participación, tanto del cliente, como del colaborador de 
la empresa que le preste dicho servicio.  
Calidad del resultado, es la apreciación que el cliente tiene al final 
del proceso de servicio. Esta conclusión se divide en dos 
categorías: tangible o intangible. Debemos tomar en cuenta que en 
un proceso de prestación de servicio, debemos considerar la 
calidad desde el inicio hasta el final, porque es durante todo el 









Las dimensiones de procedimiento y de sociabilidad de la calidad de 
servicio según lo menciona Martin (1986) 
 
Este autor les da más importancia a los aspectos “relacionales” de la 
calidad de servicio, es decir la interacción entre clientes y empleados, lo 
cual deriva en dos dimensiones 
 
Dimensión de procedimiento, dentro de esta dimensión se 
encuentran el tiempo, el flujo de servicio, la anticipación de 
necesidades del cliente, la flexibilidad, comunicación, 
retroalimentación, y supervisión.  
Dimensión de sociabilidad, hace alusión a la actitud, el lenguaje 
corporal, el tono de voz, el tacto, la atención prestada y la 
resolución de problemas.  
 
Las dimensiones duras y blandas de la calidad de servicio: 
 
Para Armistead (1990)  la calidad de servicio es una mezcla de ítems 
físicos y de la interacción que se genera entre el cliente y el personal que 
representa a la empresa que presta el servicio. Este autor trata de dar un 
concepto de calidad de servicio desde el punto de vista del cliente, para 
que la organización logre un óptimo nivel de calidad. Armistead nos habla 
de las dimensiones duras y blandas.  
 
Dimensiones duras, que se trata del preciso momento en que el 
cliente recibe el servicio y el tiempo que se necesita para producir 
dicho servicio, también nos habla de la habilidad para solucionar 
posibles errores y la personalización del servicio.  
Dimensiones blandas, se trata de la imagen de la empresa y más 
directamente, de la actitud que tiene el personal que representa a 
la organización en la prestación del servicio, y que tan cómodo se 







En ese caso, después de los distintos modelos y dimensiones 
mencionados podemos indicar según García (2001): 
Que en la actualidad existen distintos números y tipos de los mismos en 
referencia a la calidad de servicio. Sin embargo, la mayor parte de autores 
consideran la relevancia de la distinción entre dos tipos de dimensiones 
que aparecen constantemente: La calidad de los tangibles (dimensión de 
resultado, técnica, física) y la calidad de los intangibles (dimensión de 
proceso, funcional, interactiva)” (p. 42). 
 




¿Cuál es el nivel de calidad de servicio del restaurante campestre Fundo 
Palmira- Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 




¿Cuál es el nivel de los bienes tangibles del restaurante campestre fundo 
Palmira- Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal? 
 
¿Cuál es el nivel de la fiabilidad del restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal? 
 
¿Cuál es el nivel de la capacidad de respuesta del restaurante campestre 
fundo Palmira- Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL 







¿Cuál es el nivel de seguridad del restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal? 
 
¿Cuál es el nivel de empatía del restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
Para la presente investigación se ha tomado en cuenta fuentes teóricas 
confiables relacionadas a la descripción de la principal teoría de Zeithaml, 
Parasuraman y Berry de los años 1985 y 1988, la que aporta información 
necesaria para lograr determinar el nivel de la calidad de servicio que se 
ofrece en el Restaurante Campestre Fundo Palmira.  
 
La justificación práctica para esta investigación se basa en 
identificar la realidad problemática desde la perspectiva del consumidor 
con respecto al nivel de calidad de servicio percibida del restaurante. Por 
lo que posteriormente se ha propuesto estrategias de mejora basándonos 
en los resultados obtenidos. En la justificación metodológica, finalmente, 
se ha tomado en cuenta la recolección de datos mediante encuestas, con 
el que logramos obtener resultados sobre el nivel de la Calidad de Servicio 
















Identificar el nivel de calidad de servicio del restaurante campestre Fundo 
Palmira- Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 




Identificar el nivel de los bienes tangibles del restaurante campestre fundo 
Palmira- Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal. 
 
Identificar el nivel de la fiabilidad del restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal. 
 
Identificar el nivel de la capacidad de respuesta del restaurante campestre 
fundo Palmira- Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL 
desde la perspectiva del comensal. 
 
Identificar el nivel de seguridad del restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal. 
 
Identificar el nivel de empatía del restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la 











































2.1  Diseño de investigación 
 
El diseño de investigación empleado es No experimental, es decir según 
Hernández, Fernández y Baptista (2010) “es observar fenómenos tal 
como se dan en un contexto natural, para posteriormente analizarlos”. 
(p.149) y de corte transversal ya que se “recolectan datos en un solo 
momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y 
analizar su incidencia e interrelación en un momento dado” (p.151). 
 
 Tipo de estudio 
 
El tipo de estudio es básico, el nivel de estudio es descriptivo, tal 
cual lo definen como alcance Hernández, Fernández y Baptista (2010). 
“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes 
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea 
sometido a análisis. Miden o evalúan diversos aspectos, dimensiones o 
componentes del fenómeno o fenómenos a investigar” (p. 61). 
 
2.2 Variable, Operacionalización 
 
 2.3.1  Definición conceptual 
 
En la presente se investigó solo una variable, Calidad de Servicio, la cual 
es cualitativa y será medida en una escala ordinal. 
 
Definición de Calidad de Servicio:  
 
Por lo que menciona Zeithaml, Parasuraman y Berry (citada en 
García, 2001) “definen la calidad percibida como el desajuste entre (1) las 
expectativas que el cliente tiene del servicio con anterioridad al consumo 





2.3.2 Operacionalización de la variable  
Tabla 1. 
Operacionalización de la variable de estudio “Calidad de Servicio” 
 
Nota: Fuente: Elaboración propia en base al manual de proyecto de investigación  
UCV – 2017. 
 
2.3 Población y muestra  
 
2.3.1 Población:  
 
Es el conjunto de todos los casos que concuerden con determinadas 







































































de un todo, que es la proporción que nos permitirá trabajar, de aquí se 
extraerá la muestra para trabajar la información”.  
La población estuvo conformada por todos los comensales que 
llegaron al restaurante campestre Fundo Palmira en el mes de Octubre del 
año 2016. En esta investigación la población es infinita, ya que no se 
obtuvo información sobre cuál es la cantidad precisa de comensales que 
asisten anualmente al restaurante, el cual nos da un universo de tamaño 
desconocido por lo que a través de una fórmula se obtuvo la cantidad de 
la muestra. 
2.3.2 Muestra:  
 
Menciona Hernández et. al (2010, p, 173) que es el “subgrupo de la 
población del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de 
esta”, la muestra es la parte esencial con la que se podrá trabajar de 
manera adecuada. 
La muestra en la investigación estuvo conformada por 384 
comensales que llegaron al restaurante campestre Fundo Palmira en el 
mes de octubre del año 2016. Para determinar la cantidad de la muestra 
se empleó la formula estadística para variable cualitativa y es la siguiente:  
 
n=             Z2* p * q        
             e2 
 
Dónde:  
n= tamaño de la muestra 
z= nivel de confianza 
p= probabilidad a favor 
q= probabilidad en contra 






n= (1.96)2 * (0.5) * (0.5) 
  (0.05)2 
      
n= 384. 
       
Criterios de selección de la muestra 
 
Criterios de inclusión:  
 
Para la muestra se tomó en cuenta todos los comensales hombres 
y mujeres de nacionalidad Peruana. 
Tomando en cuenta que los mismos sean mayores de 18 años y menores 
de 60 de diversos grados de instrucción, condiciones socioeconómicas 
variadas y que tienen como característica ser comensal del restaurante 
campestre Fundo Palmira. 
 
Criterios de exclusión: 
 
Para la muestra no se tomaron en cuenta los comensales que no 
eran de nacionalidad Peruana. 
Así mismo tampoco se tomaron en cuenta los comensales menores de 
18años y mayores de 60. 
 
Técnica de muestreo: 
 
La técnica de muestreo que se utilizo fue probabilístico y aleatorio 
con asignación proporcional de probabilidades, pues se hizo uso de una 
fórmula para la determinación de la muestra, en donde cualquier 







2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
2.4.1 Técnica e instrumento de recolección de datos 
 
Para la investigación se empleó la encuesta como técnica y como 
instrumento el cuestionario, la que se basó en 35 preguntas medidas en 
una escala de tipo Likert, pasó por un método de validación muestral para 
obtener resultados mediante el alfa de Cronbach, así mismo fueron 
validadas por el juicio de experto, posteriormente se aplicó la encuesta en 
el transcurso de un mes en el restaurante lo que permitió la recopilación 
de la información sobre el nivel de la calidad de servicio logrando como 
resultado el nivel de la calidad de servicio brindado en el Restaurante 
Campestre Fundo Palmira. 
 
2.4.2 Validez   
 
La validación del instrumento se realizó a través del juicio de cuatro 
expertos para validar el contenido de los instrumentos de recolección de la 
investigación.  






1 Mg.  María Vigo García Metodológica UCV 85% 
2 Mg. Luz Irene Ascencio Reyes Temática UCV 80% 
3 Mg. Karina Enríquez Gamarra Temática UCV 80% 
4 Mg. Samantha Hilda Calle Ruiz Temática UCV 80% 
 






 2.4.3 Confiabilidad  
         Tabla 2. 
        Resultado del Alpha de Cronbach. 
 
      Estadísticas de fiabilidad         
Alfa de Cronbach N de elementos 
        ,840       35   
Fuente: Base de datos de la investigación 
 
El resultado obtenido a través de la prueba estadística Alfa de Cronbach 
dio como resultado un valor de 0.840, valor que demuestra que los datos 
recolectados a través de la encuesta tienen una consistencia interna alta, 
aspecto que permite continuar con el desarrollo de la presente 
investigación. Esta prueba da las evidencias necesarias para la realización 
con mayor certeza del análisis que se requiere.  
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Con los datos recogidos a través de la técnica de instrumento, es decir, de las 
encuestas realizadas al comensal elaboramos una tabulación de los datos a 
través del programa computarizado de informática Excel y se generó la base de 
datos que se utilizó en el programa estadístico SPSS versión 23 (Static 
Packege for Social Sciences), por lo tanto se procesó el tratamiento de los 
datos para obtener la información de la variable y de las dimensiones 
específicas, que fueron sujetas de análisis para obtener los nivel de la calidad 









2.6 Aspectos éticos  
 
El desarrollo del trabajo de investigación estuvo compuesto por informaciones 
confiables y seguras, ya que para ello se utilizó distintos autores que brindaron 
sus propios conceptos respecto a la variable de estudio y los cuales fueron 






















































3.1 Resultados obtenidos por Variable. 
 
Para obtener los siguientes resultados a presentar, se evaluó previamente la 
calidad de servicio al cliente mediante encuestas a los comensales, la que nos 
ayudó a determinar el rango del nivel de la calidad obtenida al recibir el servicio 
en el restaurante, así mismo se detalla a continuación a través de figuras el 
porcentaje según las dimensiones y a su vez la interpretación de cada uno.  
 
Tabla 3. 
Frecuencia estadística de la variable “Calidad de Servicio”  
 
CALIDAD DE SERVICIO 
Dimensiones: Bajo Medio Alto Porcentaje 
acumulado 
Bienes Tangibles 2.6 % 61.7 % 35.7 % 100.0 % 
Fiabilidad 34.1 % 43.8 % 22.1 % 100.0 % 
Capacidad de respuesta 45.6 % 52.3 % 2.1 % 100.0 % 
Seguridad 9.4 % 78.6 % 12.0 % 100.0 % 
Empatía 31.0 % 50.3 % 18.8 % 100.0 % 
Calidad de servicio 5.5 % 88.5 % 6.0 % 100.0 % 
 
Los resultados obtenidos según la encuesta aplicada a 384 comensales, se 
puede apreciar que el rango  medido sobre calidad de servicio es de 89%, 
ubicándose en un nivel medio, es decir el restaurante es percibido de manera 
normal. El nivel alto solo obtuvo un valor de 6%, aspecto que se relaciona con las 
adecuadas Instalaciones físicas, equipamiento y apariencia del personal como 
también la forma de llevar a cabo el servicio de forma fiable y correcta. Los 
aspectos negativos en relación al nivel bajo de 6% tienen que ver con la mejora 
que se deben realizar en aspectos de voluntad de apoyo a los clientes y rapidez, 
del mismo modo se debe capacitar a los trabajadores en relación a la mejora en el 









3.1.1 Resultados obtenidos por dimensión. 
 
a- Resultados obtenidos de la dimensión “bienes tangibles” 
Figura 1 
















Figura 1. Representación gráfica de la dimensión bienes tangibles 
Fuente: Elaboración propia (2017)   
 
En la figura 1, se observa que el nivel Medio hace referencia a un 62%, el 
que nos permite conocer que la mayoría de los clientes tienen una mediana 
satisfacción en relación a todo aquello que puede percibir a simple vista, 
sin embargo en el nivel alto se obtuvo un 37% el que nos muestra que 
estos son factores favorables que la empresa debe aprovechar, tomando 
en cuenta que esto debe ser asumido como una fortaleza por la percepción 





este aspecto la percepción de nivel bajo es mínimo porque el nivel de 
percepción inadecuada es de 3%. 
 
b- Resultados obtenidos de la dimensión “fiabilidad” 
Figura 2 






Figura 2. Representación gráfica de la dimensión fiabilidad 
Fuente: Elaboración propia (2017)   
 
En la figura 2, se observa que la dimensión mencionada obtuvo un nivel 
medio de 44% y 22% con respecto a alto que en cierto modo es favorable. 
Hay que considerar que el nivel bajo obtuvo un 34%, es decir es un 
aspecto preocupante porque no se está llevando a cabo el servicio de la 
manera correcta a la esperada. Se debe capacitar a los trabajadores para 





mejores instalaciones sino que es la suma de aquello que ellos pueden 
brindar hacia el cliente para fidelizarlos y no opten por la competencia.  
 
c- Resultados obtenidos de la dimensión “capacidad de respuesta” 
Figura 3 













Figura 3. Representación gráfica de la dimensión capacidad de respuesta 
Fuente: Elaboración propia (2017)   
 
En la figura 3, se manifiesta un nivel medio de 52%, en el nivel alto un 2%, 
es así que se depende de la rapidez con la que se entrega un servicio para 
dar una percepción positiva al cliente, en el nivel bajo se obtuvo un 46%, es 
por ello que se deben orientar acciones en donde se prioricen la relación 





adecuada al cliente para que sea más cálido el ambiente y se evidencie el 
aspecto de respeto, asi como el de carisma.  
 
d- Resultados obtenidos de la dimensión “seguridad” 
Figura 4 
Frecuencias y porcentajes resultante de la dimensión 4: Seguridad 
 
 
Figura 4. Representación gráfica de la dimensión seguridad 
Fuente: Elaboración propia (2017)   
 
En la Figura 4, se obtiene un nivel Medio de 79% que demuestra que las 
condiciones que se bridan a los clientes están en el promedio que se tiene en el 
mercado por aquellos atributos que demuestran los trabajadores como los 





comportamiento de los trabajadores. En el nivel alto se obtuvo sin embargo un 
12% y por otro lado el nivel medio un 9%, lo que demuestra en términos 
generales que el restaurante si otorga la seguridad a sus clientes en todos los 
sentidos.  
 
e- Resultados obtenidos de la dimensión “empatía” 
Figura 5 





Figura 5. Representación gráfica de la dimensión empatía 
Fuente: Elaboración propia (2017)   
 
En la figura 5, se visualiza que la dimensión mencionada obtuvo un 
resultado de nivel Medio de 50% y un nivel bajo de 31% con tendencia 
negativa, el que debe de ser corregida de inmediato dada la existencia de 





obtuvo un 19% de los clientes que afirman que la empatía es positiva, 
quiere decir que los trabajadores tratan a los clientes de una forma 




















































La presente tesis tuvo como objetivo, identificar el nivel de calidad de servicio del 
restaurante campestre Fundo Palmira- Distrito Santa María 2016 según modelo 
SERVQUAL desde la perspectiva del comensal, así mismo, se formularon los 
objetivos específicos, para identificar el nivel de cada una de las dimensiones de 
la calidad de servicio las cuales son los bienes materiales, la fiabilidad, la 
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía. Después de obtener los 
resultados, de acuerdo a las tesis que hemos tomado como antecedente del 
estudio comenzamos con la discusión tomando en cuenta los resultados 
obtenidos.  
 El estudio de Zago en su tesis del año 2007, titulada Evaluación de la 
calidad de servicio de un operador de turismo en el estado Nueva Esparta, llego a 
la conclusión que con respecto a los promedios de las diferencias entre las 
percepciones y expectativas de los clientes del operador de turismo, según las 
cinco dimensiones; el valor más bajo fue para dimensión de seguridad con -2,8, 
que requiere de atención por parte de los directivos de la empresa, sin embargo, 
los valores encontrados en las otras dimensiones sugieren igual atención. Nuestro 
estudio demuestra que la dimensión de seguridad es a 78.6% lo que la diferencia 
del estudio mencionado por Zago, ya que en el restaurante Fundo Palmira según 
la perspectiva del comensal los trabajadores tienen conocimientos acerca de lo 
que ofrecen y los servicios a brindar.  
 
 El autor Altamirano en el año 2014 en su tesis titulada La calidad del 
servicio hotelero y su incidencia en la satisfacción al cliente en la ciudad de Baños 
de Agua Santa, concluyó que los clientes y turistas de esta ciudad indican que el 
servicio y la asesoría que han recibido no ha sido de buen agrado. En nuestro 
estudio por otra parte se encuentra una similitud a lo mencionado por Altamirano, 
ya que según se obtuvo a través de los resultados se demuestra que se depende 
de la rapidez con la que se entrega un servicio para dar una percepción positiva al 
cliente en este sentido es buena, sin embargo, se recomiendan acciones de 
mejora para manejar situaciones difíciles, esto es porque el cliente debe sentir la 
necesidad de volver a un ambiente grato a visitar y lo diferencie de los demás 






 A nivel nacional por Meléndez y Oribe, en el año 2014 en su tesis titulada  
Calidad de servicio al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las empresas del 
rubro restaurantes- pollerías del distrito de Tarapoto. Año 2014, concluyeron que 
las cinco dimensiones incluidas en la calidad de servicio al cliente: Elementos 
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, seguridad y empatía, tienen en 
promedio una percepción del cliente de 35,0% en la categoría deficiente, 47,92% 
en la de regular y 17,08% en la categoría de eficiente, constituyendo un gran 
desafío para las empresas del rubro Restaurantes- Pollerías del distrito de 
Tarapoto, de encarar profesionalmente esta característica. Nuestro estudio a 
diferencia demuestra que después de evaluarse las dimensiones tiene una 
percepción en el nivel alto de 6,0%, en el nivel medio de 88,5% y en el nivel bajo 
de un 5,5%, el cual indica que se deberían tomar acciones necesarias para una 
mejora con la competencia. 
 
 Del mismo modo, Pérez en el año 2014 en su tesis titulada La Calidad del 
servicio al cliente y su influencia en los resultados económicos y financieros de la 
empresa restaurante campestre SAC- Chiclayo periodo Enero a Septiembre 2011 
y 2012, concluyó que los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan 
que la empresa ofrece un servicio bueno, sin embargo puede mejorar la 
prestación de su servicio para adelantarse a los requerimientos y así podrá 
mejorar sus resultados económicos. Nuestro estudio en ese caso demuestra una 
similitud ya que el servicio brindado del restaurante es percibido de una manera 
adecuada, sin embargo, se debe capacitar a los trabajadores para concientizarlos 
que la esencia del restaurante es la suma de todo aquello que se brinda y se debe 
tener un mayor conocimiento de las necesidades para lograr fidelizarlos y tener en 
cuenta que el cliente debe recibir su servicio tal cual como lo espera. 
 
 Los autores Roldan, Balbuena y Muñoz en el ámbito local en el año 2010 
en su tesis titulada “Calidad de Servicio y lealtad de compra del Consumidor en 
supermercados limeños, concluyeron que la calidad de servicio tiene mayor 





como comportamiento efectivo. Es decir que existe similitud con nuestro estudio el 
cual demuestra que los trabajadores tratan a los clientes de una forma 
segmentada, lo que hace que el comensal sienta favoritismo hacia otros, y es algo 
que se debería de corregir para en un futuro no obtener opiniones divididas según 
como se resalta en los resultados en la encuesta realizada por el trabajo de 
investigación. 
 
 Así mismo Palomino en el año 2013 en su tesis titulada Calidad de 
servicio y satisfacción del cliente en restaurantes campestres de Carapongo, 
concluyo que la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y medios 
de comunicación, son indispensables al momento de prestar un servicio de 
restauración. Con respecto entonces a nuestro estudio podemos encontrar una 
similitud ya que revelo que el cliente tiene una mediana satisfacción con respecto 
a lo que percibe a simple vista, sin embargo considerando que el local es 






















































En función a los hallazgos de esta investigación, según los objetivos de la 
investigación y en relación con los resultados, se procede a presentar las 
siguientes conclusiones, tomando en cuenta que se tuvo como objetivo general 
identificar el nivel de calidad de servicio del restaurante campestre Fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el modelo SERVQUAL desde la perspectiva del 
comensal. 
 
1. La conclusión general entonces responde a nuestro objetivo general, y por 
medio de los resultados se obtuvo que el nivel de la calidad de servicio es 
un nivel medio, lo que demuestra que el restaurante es percibido de 
manera adecuada. Sin embargo se deben realizar mejoras con respecto a 
la voluntad y apoyo al cliente. 
2. Con respecto a la dimensión de los bienes tangibles, el estudio reflejó un 
nivel medio, que nos indica que se observa una mediana satisfacción en 
relación a lo que los clientes perciben a simple vista, sin embargo se deben 
considerar innovaciones constantes que sea transmisible a la percepción 
del cliente. 
3. El estudio demuestra que la dimensión de fiabilidad obtuvo un nivel medio, 
evidenciando una positiva calidad de servicio, sin embargo con cierta 
recomendación de mejora ya que se tiene que concientizar a los 
trabajadores que  los clientes deben ser fidelizados y no opten por la  
competencia.  
4. El estudio demuestra que la dimensión de capacidad de respuesta obtuvo 
un nivel medio, el que demuestra una rapidez de atención en las 
necesidades del comensal, sin embargo se evidencia falta de carisma en la 
misma. 
5. El estudio demuestra que la dimensión de seguridad reflejo un nivel medio, 
lo que demuestra que el restaurante si otorga seguridad a sus clientes con 
respecto a todos los sentidos, pues el comportamiento de los trabajadores 
refleja confianza y denota atención según lo que requiere el cliente en el 
momento de la atención.  





nivel medio, el cual nos permite conocer que los trabajadores tratan a los 
clientes con esmero, transmitiendo así una empatía positiva, sin embargo, 




















































Según los resultados obtenidos del presente estudio, es esencial sugerir y optar 
por dar algunas recomendaciones que son las siguientes:  
1. Se recomienda a la gerencia del restaurante tomar acciones para tener una 
ventaja competitiva ante los demás restaurantes de la zona, así mismo se 
debe mejorar la voluntad para apoyar a los comensales capacitando a los 
trabajadores.  
2. Según los bienes tangibles se recomienda mejorar mediante pequeñas 
innovaciones el ambiente para que los clientes siempre consideren que es 
un lugar donde existen cambios constantes y se mantenga un ambiente 
cálido y agradable en donde se deseen tomar servicios.  
3. Según a lo evaluado en la fiabilidad se observa que en algunas ocasiones 
los clientes están insatisfechos por no recibir su pedido tal como se le 
ofreció, es por ello que se recomienda, para la solución de problemas que 
los trabajadores no necesiten solicitar ciertas autorizaciones y se debería 
empoderar a estos para que no dependan de su jefe para la solución de 
problemas inmediatos. 
4. Es necesario recomendar que en el restaurante se busque mejores 
maneras para manejar situaciones difíciles orientados a la atención 
adecuada hacia los clientes y que se logre tener más prestigio del que ya 
se cuenta, para que el cliente no vuelva solamente por necesidad, más que 
todo sea por el agrado de visitar el establecimiento donde encuentra todas 
las condiciones inexistentes en otros restaurantes. 
5. Se recomienda según la dimensión de seguridad tomar pequeñas acciones 
correctivas de mejora con respecto a los conocimientos por parte de los 
trabajadores ya que es un factor importante y así poder lograr una atención 
efectiva adecuada en su totalidad. 
 
6. Según la dimensión de la empatía se recomienda implementar charlas 
constantes de atención al cliente para los trabajadores y así poder tener en 
cuenta la manera idónea de la calidad para el servicio al comensal, con 
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ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN EN TURISMO Y 
HOTELERÍA 
 
ENCUESTA SOBRE NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO EN RESTAURANTE 
CAMPESTRE FUNDO PALMIRA- SANTA MARIA 2016 
Buenos días/tardes, esperamos su colaboración, respondiendo con sinceridad la 
presente encuesta. Es anónimo. 
El presente tiene como objetivo determinar el nivel de calidad de servicio que se brinda 
en el Restaurante Campestre Fundo Palmira.  
Instrucciones:  
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda 
responder con la mayor sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5) – De acuerdo (4) – 












VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 
DIMENSIONES INDICADORES 5 4 3 2 1 
TANGIBLES 
Instalaciones físicas  
1 El restaurante tiene instalaciones amplias y ventiladas.      
2 Las instalaciones del restaurante tienen una decoración agradable.      
Equipamiento 
3 El restaurante cuenta con mesas modernas.      
4 Los utensilios utilizados están en buen estado de conservación.      
5 El restaurante cuenta con una carta de platos en buen estado.      
Apariencia 
6 El personal tiene un aspecto aseado y limpio.      
7 El personal tiene buena presencia       
FIABILIDAD  
Habilidad 
8 El personal tiene la habilidad de ayudar en la toma de decisiones al cliente.      
9 El personal es hábil solucionando problemas.      
Servicio fiable 
10 El personal entrega el pedido al comensal en el tiempo prometido.      
11 El plato servido es tal cual se menciona en la carta.      
12 Los problemas se solucionan en el tiempo esperado.      
Exactitud 
13 Se le entrega el servicio exacto, tal como lo solicitó.      










15 El personal tiene buena voluntad para atender sus necesidades.      
16 
Los empleados responden de forma oportuna a las preguntas de los 
clientes. 
     
Ayuda 
17 El personal está dispuesto a ayudarlo.      
18 
Los empleados comunican adecuadamente acerca de los horarios de 
apertura y cierre. 






19 Los empleados le ofrecen un servicio rápido.      
20 Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener un cliente      
21 
Los empleados se muestran disponibles a ofrecer asesoramiento de forma 
rápida. 
     
SEGURIDAD 
Conocimiento 
22 Los empleados tienen conocimiento de lo que hacen.      
23 
Los empleados tienen conocimiento de los servicios que se ofrece en el 
restaurante. 
     
24 
Los empleados tienen conocimiento acerca de las señales de evacuación 
en caso de alguna emergencia. 
     
Cortesía 
25 Los empleados son siempre amables con el cliente.      
26 La atención del personal es cordial y agradable.      
Confianza  
27 El comportamiento de los empleados le transmite confianza.       




Los empleados trabajan con esmero por satisfacer los requerimientos de 
los clientes. 
     
30 El personal se esmera por que el servicio sea el mejor posible.      
31 
El personal se esmera por el cuidado del cliente durante todo el tiempo que 
dura el servicio. 
     
Atención personalizada  
32 Los empleados ofrecen una atención personalizada.      
33 Los empleados comprenden las necesidades específicas de cada cliente.      
34 El personal está atento a su llamado.       
35 El empleado a cargo de la mesa resuelve las dudas.      
 










ANEXO 2: Matriz de consistencia  
TÍTULO: “NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DEL RESTAURANTE CAMPESTRE FUNDO PALMIRA- DISTRITO 



























¿Cuál es el nivel de calidad de 
servicio del restaurante campestre 
Fundo Palmira- Distrito Santa 
María 2016 según el modelo 
SERVQUAL desde la perspectiva del 
comensal? 
ESPECIFICOS 
¿Cuál es el nivel de los bienes 
tangibles del restaurante 
campestre fundo Palmira- Distrito 
Santa María 2016 según el modelo 
SERVQUAL desde la perspectiva del 
comensal? 
¿Cuál es el nivel de la fiabilidad del 
restaurante campestre fundo 
Palmira- Distrito Santa María 2016 
según el modelo SERVQUAL desde 
la perspectiva del comensal? 
¿Cuál es el nivel de la capacidad de 
respuesta del restaurante 
campestre fundo Palmira- Distrito 
Santa María 2016 según el modelo 
SERVQUAL desde la perspectiva del 
comensal? 
¿Cuál es el nivel de seguridad del 
restaurante campestre fundo 
Palmira- Distrito Santa María 2016 
según el modelo SERVQUAL desde 
la perspectiva del comensal? 
¿Cuál es el nivel de empatía del 
restaurante campestre fundo 
Palmira- Distrito Santa María 2016 
según el modelo SERVQUAL desde 
la perspectiva del comensal? 
GENERAL  
Identificar el nivel de calidad de 
servicio del restaurante campestre 
Fundo Palmira- Distrito Santa María 
2016 según el modelo SERVQUAL 
desde la perspectiva del comensal. 
ESPECIFICOS 
Identificar el nivel de los bienes 
tangibles del restaurante campestre 
fundo Palmira- Distrito Santa María 
2016 según el modelo SERVQUAL 
desde la perspectiva del comensal. 
Identificar el nivel de la fiabilidad del 
restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el 
modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal. 
Identificar el nivel de la capacidad de 
respuesta del restaurante campestre 
fundo Palmira- Distrito Santa María 
2016 según el modelo SERVQUAL 
desde la perspectiva del comensal.  
Identificar el nivel de seguridad del 
restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el 
modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal. 
Identificar el nivel de empatía del 
restaurante campestre fundo Palmira- 
Distrito Santa María 2016 según el 
modelo SERVQUAL desde la 
perspectiva del comensal. 
Por lo que 
menciona Zeithaml, 
Parasuraman y 
Berry (citada en 
García, 2001) 
“definen la calidad 
percibida como el 
desajuste entre (1) 
las expectativas que 
el cliente tiene del 
servicio con 
anterioridad al 
consumo del mismo 




Se obtendrá los 
datos necesarios 
de la fuente 





donde se podrá 
determinar el 
nivel de calidad 




Santa María 2016 
según el modelo 
SERVQUAL desde 









































1. Técnicas de 
Obtención de Datos: 
Encuesta 
 




3. Técnica para el 
procesamiento de 
datos: Se obtiene 
mediante el 
Programa estadístico 

















































ANEXO 4: Parámetros estadísticos de los resultados obtenidos por ítems 
 
Dimensión 1: Tangibles 
 













1 El restaurante tiene 
instalaciones amplias y 
ventiladas. 
2.9% 19.8% 10.2% 52.1% 15.1% 100% 
2 Las instalaciones del 
restaurante tienen una 
decoración agradable. 
7.6% 28.9% 14.6% 33.3% 15.6% 100% 
3 El restaurante cuenta con 
mesas modernas. 
2.1% 8.1% 13.8% 57.8% 18.2% 100% 
4 Los utensilios utilizados 
están en buen estado de 
conservación. 
4.7% 18.2% 18.0% 46.9% 12.2% 100% 
5 El restaurante cuenta con 
una carta de platos en buen 
estado. 
4.9% 10.4% 6.0% 47.1% 31.5% 100% 
6 El personal tiene un aspecto 
aseado y limpio. 
3.4% 18.2% 19.5% 48.4% 10.4% 100% 
7 El personal tiene buena 
presencia  















Dimensión 2: Fiabilidad 
 













8. El personal tiene la 
habilidad de ayudar en la 
toma de decisiones al 
cliente. 
23.4% 40.9% 17.2% 13.0% 5.5% 100% 
9 El personal es hábil 
solucionando problemas. 
3.6% 44.3% 8.3% 15.6% 28.1% 100% 
10 El personal entrega el 
pedido al comensal en el 
tiempo prometido. 
5.2% 49.2% 15.1% 15.6% 14.8% 100% 
11 El plato servido es tal cual 
se menciona en la carta. 
4.4% 44.8% 9.6% 16.4% 24.7% 100% 
12 Los problemas se 
solucionan en el tiempo 
esperado. 
3.9% 49.2% 16.7% 14.8% 15.4% 100% 
13 Se le entrega el servicio 
exacto, tal como lo solicitó. 
4.2% 53.1% 16.7% 16.1% 9.9% 100% 
14 El restaurante cumple sus 
compromisos 
eficientemente. 

















Dimensión 3: Capacidad de respuesta 
 













15 El personal tiene buena 
voluntad para atender sus 
necesidades. 
26.8% 48.7% 17.2% 4.7% 2.6% 100% 
16 Los empleados responden 
de forma oportuna a las 
preguntas de los clientes. 
29.4% 56.3% 12.2% 1.6% 0.5% 100% 
17 El personal está dispuesto 
a ayudarlo. 
29.9% 46.4% 14.3% 2.6% 8.9% 100% 
18 Los empleados comunican 
adecuadamente acerca de 
los horarios de apertura y 
cierre. 
6.3% 39.8% 8.1% 19.8% 25.5% 100% 
19 Los empleados le ofrecen 
un servicio rápido. 
37.8% 53.4% 6.8% 1.0% 1.0% 100% 
20 Se resuelve de forma 
eficaz cualquier problema 
que pueda tener un 
cliente. 
8.3% 40.6% 6.3% 15.1% 29.7% 100% 
21 Los empleados se 
muestran disponibles a 
ofrecer asesoramiento de 
forma rápida. 













Dimensión 4: Seguridad 
 













22 Los empleados tienen 
conocimiento de lo que 
hacen. 
8.1% 26.0% 16.1% 41.9% 7.8% 100% 
23 Los empleados tienen 
conocimiento de los 
servicios que se ofrece en 
el restaurante. 
22.9% 46.1% 17.7% 8.3% 4.9% 100% 
24 Los empleados tienen 
conocimiento acerca de 
las señales de evacuación 
en caso de alguna 
emergencia. 
3.9% 9.9% 20.8% 47.4% 18.0% 100% 
25 Los empleados son 
siempre amables con el 
cliente. 
4.2% 10.7% 8.9% 55.2% 21.1% 100% 
26 La atención del personal 
es cordial y agradable. 
39.1% 44.8% 11.5% 2.9% 1.8% 100% 
27 El comportamiento de los 
empleados le transmite 
confianza.  
3.1% 10.4% 4.7% 58.6% 23.2% 100% 
28 Como cliente se siente 
seguro dentro de las 
instalaciones. 














Dimensión 5: Empatía 
 















29 Los empleados trabajan 
con esmero por satisfacer 
los requerimientos de los 
clientes. 
2.1% 45.8% 19.8% 20.6% 11.7% 100% 
30 El personal se esmera por 
que el servicio sea el mejor 
posible. 
3.4% 48.4% 8.3% 22.1% 17.7% 100% 
31 El personal se esmera por 
el cuidado del cliente 
durante todo el tiempo que 
dura el servicio. 
29.2% 46.6% 16.7% 4.7% 2.9% 100% 
32 Los empleados ofrecen una 
atención personalizada. 
3.9% 52.1% 19.3% 17.4% 7.3% 100% 
33 Los empleados 
comprenden las 
necesidades específicas de 
cada cliente. 
12.0% 45.8% 13.3% 10.9% 18.0% 100% 
34 El personal está atento a su 
llamado.  
0.0% 38.5% 4.4% 25.8% 31.3% 100% 
35 El empleado a cargo de la 
mesa resuelve las dudas. 


























































Fuente: Elaboración propia 
 
 
